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Abs t rac t
In the globalization era and taster changing environment, universities in Indonesia must be
adapted in order to survive in the future. Quality can be improved by efective management
function, chance to develop human resources'creativity, costumer oriented, ond trying tolit coun;e
programs with bwiness world. University also must be concerned with employee' s need, because
the characleristic of service company, the people that provided serttice is important. If universities
want lo do that, sustainable growth can be reached.
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Pendahu luan
Tantangan Industri Jasa Pendidikan Tinggi di Indonesia
Sampai saat ini banyak pihak swasta yang ikut berpartisipasi dalam
memajukan pendidikan di Indonesia. Selain itu akan ada banyak, bahkan sudah
dimulai saat ini, perguruan tinggi asing yang masuk di Indonesia. Hal ini berkaitan
dengan posisi Indonesia sebagai anggota World Trade Organization (WO).
Sebagai anggota WTO, Indonesia berkewajiban mentaati pgraturan-peraturan yang
ada. WTO memposisikan pendidikan (termasuk pendidikan tinggi) sebagai jasa
yang dapat diperdagangkan. Dengan demikian kehadiran perguruan tinggi asing di
Indonesia tidak dapat dihindari (Supriyoko, 2003)
Namun berdasarkan kondisi Perguruan Tinggi (PT), dikatakan oleh
Djuwari (1998) dan Supriyoko (2003) bahwa institusi pendidikan di Indonesia
tidak siap menghadapi perguruan tinggi asing yang mulai membuka cabangnya di
Indonesia. Pengeluaran pemerintah dan masyarakat Indonesia dalam bidang
pendidikan ternyata paling rendah dibandingkan dengan negara di ASEAN. Berita
di Harian Kompas ( 1 Februari 2001) mewnuliskan bahwa pengeluaran pemerintah
Indonesia untuk pendidikan adalah 9%. Sedangkan egara ASEAN lain jauh lebih
tinggi, seperti: Malaysia (23%), Thailand (22%), Filipina (20%), dan Singapura
(19%). Tentunya hal ini menjadi tantangan bagi peningkatan mutu di Indonesia.
Jika dilihat dari laporan UNDP (www.undp.or.id/publicationsArdi2003),
berdasarkan Human Development Index 2001, Indonesia menempati urutan ke
I12. Khusus di bidang pendidikan Indonesia memiliki indeks 0,8 yang lebih kecil
dibanding Singaroura (0,87), Brunai Darussalam (0,89), Malaysia (0,83, Thailand
(0,88), Filipina (0,9), dan Vietnam (0,83). Hal ini menunjukkan masih rendahnya
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masyarJkai r"igriiiO"t menunjang untuk meneruskan pendidikan pada tingkat
, - - ^ - - - ; ^ - ^ -  d ^ l ^ f r
t;; lebih tin-ggi. Hal ini tintunva menvulitka". qilik t"u:"i:t":1,-9"P1
ffi;errtil;; il"ya studi. Jika mereka dibebaskan dari biaya studi, maka jasa
,  r  - - - - - - - L :
pendidikan yang diberikan tidak akan maksimal' Apalagi 
-.Tll,ifT:l*:
ffiilruofi;" 
-Lonru." , 
perguruan tinggi perlu biaya yang tidak sedikit
untuk meningkatkan kual itasnYa.
Tulisan ini akan mimberikan pandangan tentang bagaimana PT. di
Indonesia dapat mempersiapkan dan membenutli Oiti agar dapat memenangkan
persaingan dalam industri pendidikan tinggi'
Perguruan Tinggi Sebagai Perusahaan Jasa
Berdasarkan karakteristik yang ada, perguruan tinggi dikategorikun ::b-uquj
perusahaan jasa. Dalam jasu, p"nyeJia jasa aialah faktor yang penting. Hal. ini
karena dalam proses produksiny a,'adapett"n1uun atau kontak antara penyedia 
jasa
dengan konsumen. bemikian 
-juga 
dalam industri jasa perguruan tinggi 
-yang
menyediakan jasa pendiditan. 
-penOidikan 
terutama dilaksanakan di kelas dalam
perhatian terhadap pendidikan di Indonesia.
Data Biro Pusat Statistik (BPS) 2001 yang berkaitan dengan
ketenagakerjaan menunjukkan bahwa terdapat 289'099 lulusan perguruan tiry.Si
(di tuaidipl|ma) yang ,irng"nggur dan saat ini terdapat I juta sarjana yang. tidak
memiliki pekerjaan (-Nu*u*.",-2002; pada Retno,2OO2). Di lain pihak Suhendro
iig96l *inyututun bahwa terdapat sejumlah tenaga ahli asing yang bekerju pudl
berbagai pirusahaan. Hal ini terjadi karena tidak semua lulusan mempunyal
kemairpuan seperti yang diperlukan tau sarjana yang memiliki kemampuan yang
dibutuhkan tioat< curuf tersedia. Sajian khusus di Media Indonesia (sabtu, 26
Maret 2002) menuliskin bahwa banyak eksekutif yang bergelar sarjana.namun
kurang paham dan tidak mampu bekerja secara optimal jika menempati posisi
pimpiian. Seiring dengan hal tersebut, Abeng (1997) menyatakan bahwa para
p.futu bisnis lebih meriyukai untuk mempekerjakan tenaga.asing atau lulusan luar
;A;. Salah satu alasannya adalah ketidaksiapan memasuki dunia kerja' Dengan
adanya kenyataan tersebui, maka muncullah lemungkinan bahwa orang tua dal
calon mahasiswa akan memilih perguruan tinggi yang bonafit, terkenal,
menyediakan fasilitas yang lengkup, aun memiliki hubungan kerjasama dSngan
p"rgu*a1, tinggi asing Jerta 
-du..nia 
bisnis. Persaingan dalam industri jasa
pendidikan pun semakin meningkat.
Perubahan sosial budaya dalam masyarakat berdampak pada meningkatnyS
kebutuhan akan pendidikan yang bermutu. Orang mulai berpikir juuh unlt
memberikan prndAit* y*g"t.ti-nggi+ingginya kepada nank-anaknya' Semakin
It"ggi lingf.ut p*didikan *rJor*g,-taka iemakin tinggi prestis. Selain itu ada isu
V"n'i'UtIOar di masyarakat, bahia untuk mendapat pekerjaan yang lebih baik'
seseorang tu* m".iliki paiing tidak ijazah S-1. Untuk memenuhi kebutuhan itu,
maka diharapkan perguruan iinggi dapatbbenar-benar membekali lulusannya
dengan ilmu yang memadai.- e 
Di lain fit ut, dalam masa krisis ini, keadaan ekonomi sebagian be-sar
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proses perkuliahan, dan di luar kelas (seperti bimbingan skripsi). Dengan demikian
penyedia jasa mau tidak mau harus menunjukkan kinerja yang baik dan bermutu.
Demikian juga dengan fasilitas penunjang jasa inti seperti biro-biro (akademik,
kemahasiswaan) atau unit-unit (pengembangan mahasiswa, perpustakaan) yang
bergantung pada individu agar fasilitas yang disediakan berjalan dengan baik dan
bermutu. Kinerja dan mutu ini ditujukan untuk memberikan kepuasan pada
konsumennya.
Individu manusia merupakan faktor yang tidak mudah untuk diatur karena
dia adalah makhluk yang punya emosi, akal, pikiran, dan keinginan. Perlu ada
sistem yang berjalan teratur dan dijalankan oleh orang-orang yang capable.
Perguruan tinggi perlu manajemen yang baik dan harus dikelola secara
profesional, oleh pemimpin-pemimpin yang bertindak profesional juga, dan
memiliki kemampuan manajerial, enterpreneurship, dan leadership yang memadai
(Abeng, 1997). Pemilihan pemimpin, harus dilakukan dengan tepat dan ketiga
kemampuan tersebut perlu ditambahkan dalam kriteria seorang pemimpin selain
kemampuan akademik, latar belakang pendidikan, dan kepangkatan akademiknya.
Dalam rantai profit-jasa, Heskett et al (1994) memberikan bagaimana suatu
model keberhasilan perusahaan jasa dalam menghasilkan pertumbuhan laba dan
kemampulabaan perusahaan (lihat gambar l). Kemampulabaan dicapai dari
konsumen yang loyal. Konsumen loyal ini jika dipelihara akan menjadi konsumen
jangka panjang dan membantu perusahaan mendapatkan konsumen baru.
Konsumen akan loyal jika mereka dipuaskan dengan mendapat jasa yang bernilai.
Bagaimana perusahaan jasa menghasilkan nilai, berasal dari kemampuan
perusahaan dalam mempertahankan SDM yang produktif. Jika pekerja dipuaskan,
mereka akan bertahan di perusahaan (turnover rendah) dan menjadi SDM yang
produktif. Pekerja akan puas jika mutu jasa internal dipuaskan. Mutu jasa internal
meliputi antara lain:
. Disain tempat kerja (kenyamanan, keamanan)
. Disain ekerjaan (ketepatan tugas dengan Skill, Krtowlagde,
AbilitylsKA, ukuran dan jumlah tugas)
. Seleksi dan pengembangan SDM (kesempatan maju, jalur karir, SDM
dengan SKA yang sesuai dengan pekerjaan, fasilitas penunjang seperti
komputer, buku, CD-ROM)
. Ranard dan pengakuan untuk pekerja (kompensasi yang fair,
bila diperlukan untuk memotivasi)
r Alat untuk melayani pelanggan (penyediaan buku diktat dan penunjang.
Atau perusahaan menyediaan tunjangan khusus bagi pekerja akademik
untuk membeli buku dan perlengkapan mengajar. Alat untuk melayani
konsumen harus disediakan oleh perusahaan).
Adanya kontak antara penyedia jasa dan konsumennya dalam proses
produksi jasa, menyebabkan emosi dan perasaan penyedia jasa akan nampak. Hal
ini akan mempengaruhi pengalaman konsumen terhadap jasa itu. Karenanya
pekerja perlu dimotivasi agar dapat menciptakan pengalaman jasa yang
menyenangkan bagi tiap orang yang melakukan kontak dengan penyedia jasa
(Bateson, 1995). Motivasi dapat diberikan baik secara internal maupun eskternal,
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atau dengan kata lain perusahaan dapat memotivai dengan memenuhi kebutuhan
irter""fnla. Hal ini teitait dengan konsep pertukaran. Di dalamnya ada unsur
obligatiin, tanggungjawab timbal balik antara perusahaan dan pekerja' Pekerja
bedlinerja baik,-perusahaan mmberikan ratard, pekerja termotivasi dan akan
meningkatkan kinlrjanya. Demikian seterusnya, proses ini akan berjalan.
Usaha Memenangkan Persaingan
Tiap perusahaan tentunya ingin mencapai kesuksesan dalam pelaksanaan
kegiatannya. 
-sinamo (1999) menyatakan ada tiga tingkat sukses:
l.-sukses suryive: tidak pernah digplung perubahan, mungkin tidak sukses besar-
besaran, tapi dapat titap hidup, meskipun keadaan lingkungan bisnis tidak
memungkinkan untuk hiduP
2. Sukses 
-inovatif: 
karena plrusahaan dapat menawarkan produk-produk yang
inovatif di pasar, dengan mengerahkan daya kreasi-imajinasi, menciptakan hal-
hal yang bant
3. Sukseslcualitatif: diperoleh melalui pemeliharaan mutu, dan meningkatkan apa
yang telah dicapai dari sukses inovatif
gerlai6 dengan hal tersebut, ada beberapa hal yang perlu diperlukan oleh pihak
111*uir111rn *iot mencapai kesuksesan dan memenangkan persaingan adalatr:
a. Pengefektifan Fungsi Manajemen
Seorang pemiripin tentunya harus menguasai paling tidak, mengenai
manajemen, yeg.r-i"k- gabungan antara ilmu dan seni. Seorang pemimpin
perlu- belajai rningrnui munaJe*rn agar dapat memimpin secara efektif dan
efisien. Memang uda beberapu tokoh yang menyatakan 
-b$wa pemimpin itu
dilahirkan @aa Aafatl talenta memimpin), tapi itr,r s{1 tlda.k cukup, mengingat
pr.u.rt- yang begitu cepat, berbagai ituasi yang terjadi, kalau tidak mempunyai
iengatuman kJperiimpiman pun hasilnya akan kurang baik. Karena itu, dalam
iuui p..gu*un tingii, ,"o.-g pemimpin, apakah itu pemimpin universitas,
fakulb;, u:tru bito yi;g ada, peitu Uetu.lar akan konsep manajemen. Pemahaman
dan pelaksanaan yang blnar dari fungsi-fungsi manajemgn yang ada, perencanaan'
peniorganisasian, fepemimpinan' pengendalian, 
.1\"n .dapat mendu-kung
;;t*d"y. pengelolaan perguruan tinggi dingan efektif dan efisien (Stoner,1996)'
b. Perencanaan
Merupakan Pedoman untuk:
1. Organisasi memperoleh dan menggunakan sumberdaya yang diperlukan
untuk mencaPai tujuan
2. Anggota organisasi melaksanakan aktivitas dengan tujuan dan prosedur
yang sudatr ditetaPkan
3. ilrleitonitor dan hengukur kemajuan untuk mencapai tujuan, sehingga
tindakan korektif dapJt diambil bila kemajuan tidak memuaskan
perencanaan, baik jangka panjang maupun jangka pendek dapat dilakukan
pada tingkat universitas, fakuttas, maupun jurusan. Para pembuat rencana
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diharapkan berpikir strategis untuk kepentingan jangka panjang perusahaan, tidak
memusatkan pada hal-hal yang rutin saja.
c. Pengorganisasian
Merupakan proses mengatur dan mengalokasikan pekerjaan, wewenang,
dan.sumberdaya di antara anggota organisasi, sehingga tujuan dapat tercapai. Satu
hal yang penting dalam memenangkan persaingan adalah pendelegasian
wewenang. Semakin dekat suatu bagian atau individu dengan masalah yang ada
semakin efektif keputusan yang diberikan, dan tentunya akan membcrikan
tanggapan yang cepat dalam menyelesaikan masalah. Karena itu pemimpin pedu
dan mau unhrk mendelegasikan wewenang kepada pihak yang lebih rendah,
sehingga mereka dapat lebih memikirkan hal-hal yang sifatnya umum dan jangka
panjang untuk pengembangan dari PT itu sendiri. Bagaimana jika bawahan tidak
mampu untrrk mengambil keputusan? Disini pentingnya pelatihan dan
pengembangan. Dan bila perlu diawali pada saat perekrutan dan seleksi untuk
memilih SDM yang kompeten.
d. Memimpin
Meliputi kegiatan mengarahkan, mempengaruhi, dan memotivasi karyawan
untuk melaksanakan tugas yang penting. Peran pemimpin perguruan tinggi lebih
besar, karena sifat dari perusahaan jasa pendidikan, yang sangat berbeda dengan
perusahaan barangljrea lain. Sudah menjadi rahasia umum, di Indonesia pada
bidang jasa pendidikan, biasanya tingkat persaingan antar individu rendah dan
pengelolaan secara profesional kurang dilaksanakan dengan maksimal. SDM-nya
pun adakalanya bekerja dengan seadanya, tanpa mendapat latihanJatihan dan
keharusan untuk melayani dengan baik, dengan pemikiran bahwa yang dilayani
adalah para mahasiswa, yang tenhrnya sebagian besar berusia lebih muda, dan
sepertinya harus menerima apa adanya. Jika program pelatihan itu diberikan, harus
dievaluasi juga keefektifan dan keefisiennannya. Para pemimpin diharapkan dapat
memotivasi, membagikan nilai, visi yang jelas kepada SDM yang ada, bukannya
menjadi contoh ketidakprofesionalan dalam pelaksanaan kegiatan.
e. Pengendalian
Merupakan proses memastikan bahwa aktivitas sebenarnya sesuai dengan
aktivitas yang direncanakan. Langkah-langkah proses pengendalian
l. Menetapkan standar dan metoda mengukur prestasi kerja. Standar
ditetapkan saat proses perencanaan dan dinyatakan dalam'istilah yang jelas,
dapat diukur termasuk batas waktunya.
2. Mengukur prestasi kerja. Merupakan proses yang berulang-ulang dan
berlangsung terus-rnenerus. Frekuensi pengukuran pada tipe aktivitas yang
diukur. Tiap fakultas dalam PT dapat melakukan pengukuran prestasi kerja
dosen (dan karyawan non akademik) dengan menyebarkan kuesioner
kepada mahasiswa. Seiring dengan perkembangan ilmu, penilaian kinerja
juga dapat dilaksanakan oleh individu itu sendiri dan orang-orang lain yang
berkepentingan misalnya konsumen, bawahan, pemasok. Jika ingin
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mendapat hasil yang lebih lengkap, penilaian kinerja dilakukan bertingkat.
Misalnya oleh individu sendiri, para pemakai lulusan (untuk mengukur
mutu lulusan).
3. Menetapkan apakah prestasi kerja sesuai dengan standar, dan bila terjadi
penyimpangan dilakukan tindakan korektif. Mungkin hal ini yang suli!
untut diluliukan. Tindakan korektif dapat dimunculkan dari diri pribadi
yang dinilai atau dari pembicaraan antara pimpinan dan individu.
Pengenda'iian ini diperlukan untuk menciptakan mutu yang lebih baik,
rn"n-ript"t * siklus yang lebih cepat (penyediaan jasa dan penyerahannya pada
konsumen) dan menambahkan nilai (mutu di atas rata-rata).
Bidang Fungsional Manajemen
Untuk menghasilkan prestasi yang tinggi dalam pelaksanaan kegiakn
bidang fungsional manajemen maka diperlukan adanya profesionalisme dari SDM-
ny.. lUtng (lgg7) menyatakan bahwa profesionalisme dibangun dengan dasar
plngetahuan, ketrampilan, dan sikap mental (terbuka terhadap pendapat ataupyn
nitul-nitui baru yang lebih positif, menerima perbedaan pendapat, dan berlaku
jujur). Para profesional membutuhkan proses belajar yang berkelanjutan.' 
Dalam tiap perusahaan tentunya selalu terdapat bidang-bidang fungsional
manajemen yang mungkin berbeda untuk tiap jenis perusahaan (uga tergantung
padalkuran), ufun tetapi bidang-bidang yang biasanya ada, yaitu:
l. Pemasaran
Berkaitan dengan kegiatan mengkomunikasikan jasa kepada pihak luar'
pada dekade lalu peru'satraanlasa tidak ierlalu mementingkan hal ini. Akan tetapi
dengan makin tingginya tingkat persaingan maka kegiatan pemasaran ini sangat
prning untuk di[fufan. Dikarenakan sifat jasa yang intangible, maka dalam
memasarkannya, misalnya melalui iklan, PT dapat menunjukkan gedung, ruang
kelas, malrasiswa, dosen dalam brosur atau melalui homepage di internet, dan
ditambah dengan slogan dari PT.
pemberian informasi melalui media cetak, radio, internet, atau tv, kepada
masyarakat mengenai kegiatan universitas termasuk di dalamnya kegiatan
kem-ahasiswaan, prestasi Cari para pengajar maupun mahasiswa, khususnya di
bidang akademik, profil lulusun y*g berhasil dalam dunia bisnis, sangat perlu
dilakrikan untuk menanamkan image bahwa PT tidak hanya memberikan ilmu
pengetahuan teoritis saja tetapi behJar mempraktekkannya' Hal ini tentunya juga
*"tiu"tit* gambaran kepada dunia bisnis, mutu dari penyedia jasa maupun hasil
pendidikan dari PT tersebut.
Perlu diperhatikan oleh pengelolaan jasa pendidikan adalah bagaimana
menciptakan "6udaya sebagai pemasar" untuk seluruh anggotanya' Seorang
pr.*ut akan berusaha mJnyalinkan konsumen akan mutu produknya dan
memuaskan mereka. Jika para karyawan dipuaskan, maka mereka akan melayani
dengan baik dan menunjukkan .mutu. Jika konsumen menerima mutu tinggi,
trr"rk, puas. Jika konsumen puas, mereka akan menjadi loyal' Demikian juga
200 Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya
.IURNAL WIDYA MANAIEMEN & AKUNTANSI. Vol. 3 No. 2. Agustus 2003 : 195-208
'janji-janji' yang diberikan kepada mahasiswa (sebelum mereka menjadi calon
matrasiswa) harus dapat dipenuhi. Salah satu pengukur mutu jasa adalatr
reliability. PT dapat memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan dan akurat.
Jika mahasiswa tidak puas, maka mereka dapat menjadi pemasar yang negatif.
Mahasiswa yang dipuaskan akan mau untuk membeli jasa pada perusahaan yang
sama dan secara tidak langsung mereka dapat menjadi personal selling bagi PT
karena mereka akan mengatakan tentang kepuasan terhadap jasa PT, sehingga
nama PT akan lebih dikenal dan memasyarakat.
2. Produksi
Proses pengubahan input menjadi output pada jasa pendidikan terjadi pada
saat kegiatan pembelajaran berlangsung. Misalnya saat perkuliahan dan kegiatan
bimbingan tugas akhir. Agar kegiatan ini dapat berjalan dengan baik, sangat
dibutuhkan dukungan dari bidang Akademik (misalnya: Biro Akademik, Fakultas,
Jurusan, Tata Usaha). Ativitas bidang akademik antara lain: pembuatan jadwal
kuliah (ujian, perwalian), kurikulum yang dipakai sebagai acuan, penyediaan
fasilitas pendukung yang memadai, dan penyediaan tenaga pengajar yang
kompeten.
Fungsi produksi ini memegang peranan penting untuk menghasilkan
lulusan yang profesional di bidangnya, yang dapat memenuhi kebutuhan dunia
bisnis (Abeng, 1997). Mutu dari tiap dosen harus diperhatikan, baik dari segi
kemampuan penguasaan materi maupun penguasaan kelas, dan tentunya dapat
mentansfer ilmunya tersebut dengan baik. Karena banyak pengajar yang bukan
lulusan IKIP, melainkan dari perguruan tinggi umum, maka program pembinaan
dan pelatihan untuk para pengajar sangatlah penting.
Demikian juga dengan kegiatan yang terlaksananya
terus mencariperkuliahan, misalnya perpustakaan. Pihak manajemen
informasi mengenai buku-buku baru, dan melakukan inovasi dalam hal pelayanan
peminjaman-pengembalian buku, misalnya dengan menggunakan tehnologi
modern (komputer). Dengan demikian pelayanan dapat dilakukan dengan cepat
dan menghindari hilangnya buku atau kecurangan lain. Fasilitas dengan
menggunakan tehnologi moderen sangatlah penting karena akan sangat membantu
dalam penyediaanjasa yang cepat dan tepat.
3. Keuangan
Tugas utama fungsi keuangan adalah memperoleh dan menggunakan dana.
Pengelolaan dana menjadi penting pada masa krisis, karena pihak manajemen
harus menentukan biaya masuk mahasiswa baru, gaji karyawan, pembelian alat-
alat kuliah dan laboratorium, memperbaiki fasilitas lain, dan membayar biaya
operasional.
Krisis ekonomi yang terjadi berdampak pada meningkatnya jumlah
mahasiswa yang putus sekolah. Di lain pihak, dunia bisnis membutuhkan SDM
yang bermutu. Hal ini memerlukan pemikiran dari PT. PT perlu dan harus untuk
menyelesaikan tanggungiawab sosialnya berkaitan dengan tantangan yang
disebutkan di atas. Misalnya dengan memberikan beasiswa kepada sekian persen
menunjnJang
harus
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mahasiswa (yang tidak mampu), membuka program pendidikan Dllzl3,
mengadakan iursus kilat manajemen atau bidang pengetahuan lain kepada para
pengusahan kecil dan mereka yang tidak dapat meneruskan studi'
Strategi, kreatifitas dan ketrampilan berkomunikasi penting bagi manajer
keuangan *irt mendapatkan donatur-donatur, dan pengaturan dana yang efektif
dan eilsien. Tentunya trat ini harus dilakukan dengan integrasi dan koordinasi yang
baik dengan bidang-bidang fungsional lain.
4. Sumber Daya Manusia
Dalam perusahaan jasa, khususnya jasa pendidikan, pertemuan qqr
penyedia jasa iengan mahasiswa memiliki frekuensi tinggi, misalnya melalui
i,.*[ofi*t- dan proses bimbingan tugas akhir. Pada saat pertemuan dengan
penyedia jasa itu, mahasiswa akan melihat langsung dan merasakan mtu jasa yang
iiUirita". Dengan demikian peran SDM menjadi sangat penting'
Proses Manajemen SDM, adalatr prosedur yang berlangsung terus menerus
dengan tujuan *tu[ mendapatkan SDM yang tepat, pada posisi yang tepat'-ryd3
r""iOiUutrtttan. Kegiatan yang dilakukan: perencanaan SDM, penarikan, seleksi,
sosialisasi (termasui di 
- 
daiamnya orientasi dan magang), pelatihan 
. 
dan
pengembangan (kegiatan ini seringkali kurang diperhatikan, karena perusahaan
ierta'tu siUuf dengan pelaksanaan kJgiatan rutin, dan karena adanya anggapan akan
dikeluarkannya tamLahan biaya. Perusahaan dalam hal ini PT seharusnya
menganggap sebagai suatu investasi), penilaian pr_esta{ 
- 
kerja, dan promosi,
tr*rfo, O..osi, PHK harus dapat dilakukan dengan efektif dan efisien'
Penentuan yang tepat terhadap kebutuhan jumlah SDM, termasuk di
dalamnya tenaga dosen (iengan berbagai kriteria, misalnya usia, latarbelakang
prnaiaii.*, penlgahman kerja dan organisasi, kemalan- untuk studi lanjut,
'kreativitas, 
kimampuan berkomunikasi, tlngkat emosi, kesehatan, dll) untuk tiap
fakultas yang ada sangat penting dilakukan, berkaitan dengan jumlah mahasiswa),
sehingga tidrt tr4uai overload dan mutu yang tinggi dapat dicapai.
- 
Pemenuhan kebutuhan sDM juga sangat penting, karena akan
mempengaruhi pelayanan mereka terhadap konsumen. Dengan penghargaan yallq
fuv4c irf." inoitu akan meningkatkan mutu penyediaan jasa. Melalui
p"ngut.rn* kerja yang menyenangkan, setiap SDM PT diharapkan memiliki rasa
irrit, of beloigiig' iirtradap pf-ny". Bagaimana olqg yang bersifat cuek 9an
tidak merasa meniadi bagian dari suatu organisasi dapat memberikan usaha
waktu, pikirannya y*g triUuik bagi organisasi? Komitmen, loyalitas kerja-perlu
ditumbutrkan. Seluruh-SDM harui bekerja memiliki visi dan misi ke depan,
Uet"rja sama untuk membangun PT yang bermutu, menjadi pemasar yang baik di
dal; tempat kerja maupun di luar tempat terjl Karena bagaimanapun'
keberhasilan dan kegagalan bisnis PT tergantung pada kinerja SDMnya.
Pengembangan Kreativitas dan Inovasi
Agar dapat mencapai sukses inovasi, maka organisasi perlu untu_k
,n.ngr.b-rrgkan kreativitas Aan ide-ide baru dari para anggotanya. Salim (1998;
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dalam Djuwari, 1998) menyatakan bahwa abad2l merupakan era perang gagasan
(the war of ideas). Semakin kaya organisasi akan ide-ide baru, dan terlaksana,
maka organisasi tersebut akan menjadi pemenang.
Kreativitas dapat dipelihara dalam iklim yang memberikan kebebasan. Para
pimpinan perguruan tinggi perlu memotivasi SDM-nya dan memberi kesempatan
kepada, misalnya para dosen untuk mengembangkan cara belajar mengajar yang
baru, para teknisi bidang komputer untuk menciptakan sistem pengaturan jadwal
dan ruang kelas untuk semua fakultas yang ada sehingga tidak terjadi tumpang
tindih , misalnya satu kelas dipakai untuk kuliah oleh dua bahkan lebih fakultas
dalam jam yang sama, atau jam-jam tertentu merupakan jam sibuk sehingga lahan
parkir tidak cukup menampung kendaraan mahasiswa.
Menurut Stoner (1996) ada tiga langkah proses kreatif dalam organisasi:
l. Menghasilkan ide, tergantung dari arus manusia dan informasi antara
perusahaan dan lingkungannya. Perguruan tinggi perlu memperhatikan dan
tanggap terhadap berbagai isu, kebutuhan, dan keinginan pasar, dan segala
informasi yang beredar tentang organisasinya dan pesaing. Misal: ada
keluhan pihak pemakai lulusan perguruan tinggi akan menurunnya mutu
lulusan kita. Perguruan tinggi tidak tinggal diam tapi mencari informasi lebih
lanjut, melihat titik masalah atau kelemahan, dan memikirkan solusinya
berupa ide-ide.
2. Pengembangan ide, tergantung dari budaya organisasi dan proses dalam
organisasi. Karakteristik, nilai dan proses organisasi dapat menjadi
pendukung maupun penghambat. Struktur organisasi juga memainkan
peranan penting;jika strukturnya terlalu kaku, maka akan dapat menghambat
arus pengkomunikasian ide-ide tersebut. Disini perlu komunikasi dan
sosialisasi ide kepada anggota organisasi.
3. Implementasi, dengan adanya kreativitas maka akan muncul inovasi baru
yang menciptakan efektifitas dan efisiensi bagi perusahaan. Inovasi juga
akan berhasil jika ada integrasi tingkat tinggi antar bagian, sehingga tidak
merugikan bagian lain, tetapi dapat menguntungkan secara umum.
Satu hal yang perlu diperhatikan dalam pengembangan dan pelaksanaan
inovasi adalah budaya organisasi. Menurut Stoner (1996), budaya merupakan
kekuatan utama untuk mengarahkan tingkah laku karyawan. Karyawan tetap
bertahan di suatu perusahaan antara lain karena pekerjaan yang mereka lakukan
membanfu mereka memenuhi sasaran kehidupan mereka dan karena kepribadian,
sikap, dan keyakinan mereka cocok dengan budaya organisasi.
Ketika karyawan bergabung dengan organisasi, pimpinan memperkenalkan
kepada mereka budaya organisasi melalui pelatihan dan wawancara (Stoner,l996).
Dengan demikian pimpinan akan membentuk budaya yang diinginkan. Dan bagi
karyawan lama, pimpinan dapat mengkomunikasikannya visi dengan jelas dan
memberikan berbagai keuntungan dan akhir yang lebih baik jika karyawan mau
menerima budaya yang baru.
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Pendidikan yang Bermutu
Agar dapat sukses dalam lingkungan bisnis masa kini, maka perusahaan
harus dupat mempertahankan mutunya. Di dalam buku "Manajemen"
(Stoner,l9b6), dinyatakan bahwa pendidikan yang bermutu tergantung pada
iepentingan masing-masing individu dalam lembaga pendidikan tersebut, apakalt
inOiviOultu mahasiswa (konsumen eksternal), dosen dan administrator (konsumen
internal).
Tiga prinsip yang harus diperhatikan dalam mutu jasa :
Mutu jasa lebih sulit dievaluasi daripada mutu barang
Mutu jasa berdasar pada persepsi konsumen terhadap hasil dari jasa dan hasil
evaluasi. mereka terhadap proses penyediaan jasa tersebut.
Persepsi terhadap mutu jasa dihasilkan dari perbandingan antara harapan
1.
2.
3 .
dengan tingkat pengetahuan terhadap jas a yangditerima.
Harapan dibentuk dari pengalaman pembelian masa lalu, pernyataan dari temln-
teman, perkumpulan yang diikuti, informasi dan janji-janji dari pemasar d11
pesaing'(fotlei,t996j. Karena itu penting sekali bagi PT untuk memenuhi
harapan-harapan dari konsumennya.
untuk menghasilkan pendidikan yang bermutu, PT harus mengarahkan
kegiatannya pada pilanggan. Jasa pendidikan tetap dapat diukur mutunya, dengan
mengevaluasi 5 dimensi.
l. iangible: meliputi fasilitas fisik dari penyedia jia asa, meliputi Peralatan,
pedfugkapan dan penampilan dari SDM. Kelengkapan alat-alat untuk belajar
mengajat, OHP, pengeras suar.L komputer (laboratorium), kemampuan
mengkomunikasikan ilmu dan moral yang baik.
2. netiabiltty: kemampuan menyajikan jasa sesuai dengan yang drjanjikan' Jika
dalam piomosinya pihak PT menyatakan adanya jaminan bahwa mahasiswa
akan cepat rn.nd"p"t pekerjaan meskipun belum lulus, maka PT harus dapat
memen;hinya, misalnya dengan menjalin kerjasama dengan perusahaan-
perusahaan, khususnya yang dimiliki oleh alumninya'
3. Responsivene.ss: kemauan Sbtrrt untut membantu konsumen dan menyediakan
iasa dengan segera. Jika ada pengajar yang tidak.masuk (absen) maka pihak
akademil dapat menyedikan ganiinya pada saat itu juga. Pihak administrasi
yang mau mimbantu-mahasiswa jika mereka memerlukan daftar nilai mereka
untuk beberapa semester.
4, Assurance: mengarah pada pengetahuan dan kebaikan SDM dan kemampuan
untuk dapat diier"uyi. pitrat-tata usaha memiliki pengetahuan mengenai
ruangan uaru yung akan dipakai untuk kuliah dan mau menunjukkannya_pada
dosen dan mahaJiswa. Dosen mau membantu kesulitan mahasiswa dalam
memahami materi kuliah.
5. Empathy: perhatian dan tanggapan SDM terhadap konsumen. Dosen wali mau
memUeritan perhatian khuiuJ kepada mahasiswanya yang bermasalah dan
membantu memberikan alternatif solusi.
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Produksi Jasa dengan Orientasl Konsumen
Agar dapat memuaskan konsumennya, maka dalam penyediaan jasanya
perusahaan harus berorientasi kepada konsumen, memenuhi apa yang menjadi
kebutuhan darl keinginan konsumennya. Jika konsumen eksternal (mahasiswa)
membutuhkan ilmu pengetahuan (baik yang bersifat teori maupun pengalaman
lapangan), pelayanan yang cepat dan tepat dalam hal administrasi, maka penyedia
jasa harus dapat memenuhinya. Demikian juga dengan konsumen internal (dosen,
dan karyawan lainnya) yang membutuhkan pelatihan, peningkatan pengetatruan/
kebutuhan akan studi lanjut, pemenuhan kebutuhan akan buku-buku yang
mengikuti perkembangan, pelayanan konsultasi. Karena bagaimanapun juga
kepuasan konsumen, harus diperhatikan dan dipenuhi (Oliver, 1995).
Akan tetapi ada satu hal yang perlu diperhatikan oleh pemberi jasa
pendidikan ini, yaitu bahwa PT diharapkan bukan hanya untuk menghasilkan
manusia - manusia (mahasiswa) yang berilmu, tetapi juga bermoral. Kedisiplinan,
nilai-nilai sosial, kejujuran, keadilan, tanggungiawab dan pertanggungiawaban
harus dapat ditekankan, meskipun mungkin untuk saat itu tidak menyenangkan
bagi para mahasiswa dan merasa tidak puas serta terbebani.
Fit Dunia Bisnis dan Dunia Pendidikan
Lulusan perguruan tinggi seringkali dianggap tidak siap kerja. Di
masyarakat kita, dunia bisnis lebih mencari orang yang sudah berpengalaman
dibandingy'esh graduate. Memang ada beberapa perusahaan yang mencar'ifresh
graduate untuk masuk dalam management trainee. Di sini terlihat bahwa
sepertinya lulusan pergwuan tinggi harus dilatih lagi agar benar-benar siap masuk
dalam dunia kerja.
PT hanrs cepat menanggapi kebutuhan Bagaimana menyiapkan
lulusannya siap keda (sebagai karyawan atau wiraswasta) atau paling tidak siap
latih. Mahasiswa tidak hanya diberi konsep-konsep dan teori-teori, tapi perlu
dibawa ke "dunia nyata". Misalnya melalui simulasi permainan, bakti sosial
(memberi pelatihan dan pengetahuan sesuai bidang keilmuannya pada masyarakat,
khususnya masyarakat kecil), memainkan peranan sebagai pelaku bisnis (dapat
dilakukan di ruang kelas). PT juga perlu melakukan kerjasama dengan dunia bisnis
sehingga informasi "apa kebutuhan sesungguhnya" dapat diperoleh..
Mendorong mahasiswa untuk aktif berorganisasi juga akan menumbuhkan
jiwa kreatif, belajar mengungkapkan pendapat, berhubungan dengan orang lain,
termasuk dunia bisnis. Proses perkuliahan yang "hidup" juga perlu dilahrkan.
Adanya waktu mahasiswa untuk melakukan presentasi, menyelesaikan studi kasus,
dan melakukan diskusi kelompok. Materi kuliahpun dibuat sedekat mungkin
dengan aplikasi dunia bisnis (misalnya dengan memasukkan contoh-contoh
aplikasi). Tenaga edukatif pun didorong untuk mau belajar terus menerus sehingga
ilmu yang diberikan up to date dan mudah diaplikasikan oleh mahasiswa.
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Perguruan Tinggi juga perlu mengadakan survey terhadap dunia bisnis.
Lulusan dengan bidang keilmuan, ketrampilan, dan pengetahuan apa
dibutuhkan. Dengan demikian PT dapat beradaptasi dengan kebutuhan
bisnis. Misalnya dengan membuka jurusan tau bidang studi baru. Jika kemampuan
merespon kebutuhan ini rendah, maka pesaing yang akan mengambil kesempatan'
Organlsasi Pembelajar
sinamo (1999) menyatakan bahwa hakikat menuju sukses Sdafah
membangun manusia pembelajar, yang merupakan basis organisasi dan
masyarafat pembelajar. Belajar secara fundamental terdiri dari dua kegiatan, un.'
learning din pro-iearning, yaiht menanggalkan ilmu lama sambil sambil
mengadopsi paradigma baru.
Menurut Rusli (1999) berdasar buku *Fifth dicipline: the art and practise of
the learning organization" yang ditulis Peter M. Senge awal dekade 1990-an'
kegiatan Uetaiai sangat penting baik bagi manusia. sebagai individu, maupun
Ualian dari organisati, tut"nu piaa n"tit atnya manusia memiliki kemampuan dan
peigetahuan yang terUatas. tanpa koniitnen untuk belajar dan terus belajar,
mariusia tidak akan memberikan konnibusi positif bagi diri sendiri maupun
organisasinya. Perusahaan harus belajar menyeluruh, cepat, {an di setiap jenjang- 
sebagai perusahaan yang menyediakan jasa pendidikan, secara umum
pihak manajimrn pf harus behjar terus-menerus, mencari informasi mengenai
ilebutuhan masyarakat dan dunia bisnis, belajar mengamati dan mengantisipasi
perubahan-peruLahan li gkungan di luar organisasi, informasi mengenai kegiatan
bfNlPf hin, dan belajaimengenai ilmu-ilmu manajemen terbaru yang sekiranya
dapat menjadihn otg*isasi niencapai tujuannya dengan lebih efektif dan efisien.
nela;ar terus meneru-s harus dilakukan oleh seluruh anggota organisasi, dalam hal
ini SDM PT.
Para dosen sebagai penyedia jasa utama perlu untuk belajar terus menerus
mengenai berbagai bidang dan-memperdalam bidang ilmu tertentu sehingga dapat
,ornj-uai bidang spesialis=asinya. pJferja non akademik, terus menerus belajar
melayani konsumin dengan iamah dan cepat. Para pemimpin terus belajar agar
dapai membuat kepufian strategis yang tepat, mendengar pendapat_ dan
mimfasilitasi pengembangan para SDM nya. Para penerima wewenang harus
terus belajar u"tof. menfuasai bidang yang menjadi tanggUngjawabnya.- Tidak
hanya menerima we*en.ang saja, tapi juga perlu memikirkan pengembangan
bidang dan tugasnya. Para pemUeri ."e*enang terus belajar untuk percaya-kepada
indiviifu y"ng OiUt.i *"*rn*g dan belajar melepas hal-hal yang bersifat rutin
serta mengarihkan pada hal-hal yang beriifat strategis. Setiap anggota organisasi
belajar mJndapatkan informasi tentang perubahan lingkungannya dan beradaptasi'
mau berubatr dan menerima perubahan yang terjadi dan yang diperlukan untuk
diterapkan di organisasinYa.
yang
dunia
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S impu lan
Agar dapat sumive dan memenangkan persaingan dalam industri jasa
pendidikan, maka Perguruan Tinggi Swasta di Indonesia harus terus memperbaiki
standart mutu pendidikan tersebut melalui pelaksanaan menajemen yang baik.
Dengan peningkatan mutu yang berorientasi kepada konsumen melalui
pengefektifan fungsi-fungsi dan bidang-bidang fungsional manajemen,
kesempatan untuk mengembangkan kreativitas untuk menciptakan inovasi bidang
pendidikan secara keseluruhan, dan menjadi organisasi yang mau belajar terus
menerus, dan penyesuaian kebutuhan dunia bisnis melalui pendidikan, maka PT
akan dapat menghasilkan output yang berkualitas baik dari segi pengetahuan,
moral, kehampilan, dan pengalaman yang diperoleh dengan belajar dari
pelaksanaan kegiatan manajemen secara profesional dari pihak penyedia jasa, serta
dapat mencapai kesuksesan yang diinginkan.
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